Forrester Consulting

Ventajas globales de las

Comunicaciones Unificadas
El estudio indica ahorros sustanciales para las
organizaciones de tres sectores clave

Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco
Septiembre 2007



Ventajas globales de las Comunicaciones Unificadas

Indice
=TS 1= = 1= o U 11 O PEEEP 4
Retos empresariales de 1a banca MINOKISIA ...........uuiiiiieiiiiie e e e e e e e annes 5
V1] oo (o] [o o [ £= e [N F= W =T Uol U =T - SRR 6
Principales conclusiones de la encuesta de banca MiNoriSta ............coccvviieiiiieieiiine e 7
CU mejora la utilizacion del personal y reduce los gastos de la delegacion.............ccccccovcvvvveeinnnen. 13
CU mejora el tiempo de respuesta para [0S dir€CHVOS ........ccoviiiiiiiiiiee e 14
Las conferencias y la colaboracion mejoran el rendimiento del banco.........ccccccovcvveeiiiiieeciciiiee s 17
Los gastos de formacién son necesarios, Pero CoONtrolables............oovivieeiiiiiee i 19
Resumen de DancCa MINOTISTA. .........uuiiiiiiiie ettt e e st e e st e e e s snbaeeessnbaeeesneneeas 22
Retos empresariales de 1a fabriCacCiOn ... e 23
[V/I=1 o o (o] [o o £= W [l F= W =T Uo N =T - USSR 24
Principales conclusiones de la encuesta de fabricacion ...........ccccccoovviiiiiiii v 25
El entorno de colaboracién acelera el desarrollo de nuevos productosS...........ccccvvvveeeveeeeiicicvinnnenenn. 26
Acceso mas facil a los recursos para una rapida resolucién de problemas........cccccccoevccvvieeeeeeeeninns 29
Mejores comunicaciones fomentan una mayor efiCIENCIa............ocveeiiiiiiiiiiiiiee e 31
Gestion de los altos costes de la formacion de [0S empleados............ccceveeiiieeiiieenie e 33
RESUMEN dE fADIICACION.........vviii i e s e e st e e e s e e e s ta e e e e sasaeeesstaeeesnnnees 36
Principales retos de 12 @UCACION...........uuiii ittt et e s e e s e e st e e s et e e s sntaaeaesnsbeaesseaeeas 37
Y=y oo [o] (oo [ £= W [N = W=t (o U =T - U PRSP 38
Principales conclusiones de la encuesta de edUCACION ...........ccovvivieiiiiiee i 39
Para muchos administradores de escuelas, los viajes consumen mucho tiempo ...........cccccvveeeeeenn. 40
La contencion de costes en tecnologia es un asunto importante en las escuelas..............cccceeeee... 42

La preparacion ante las emergencias es una preocupacion basica para

quienes trabajan €N UN@ @SCUEIA............cicuiiriiiie e e e s e e e e e e s e e e e e e e e srnnnees 44
Las escuelas mejoran los contenidos curriculares con un mejor acceso a los colegas ................... 47
Las conferencias web y de video amplian las experiencias educativas ............ccccccceveeeeiiisciiieennnnn. 50
Enviar mensajes a los profesores no es una tarea facCil..........ccceeioeriiiieiiiiiiie e 53



Ventajas globales de las Comunicaciones Unificadas

(R V=T g 1o [T =To [ Tor=To3 (o o 56
YIS0 a 1T e e (=T =T - | PSRRI 57
F N gL (o I AN (0] = o3 i 4 T= 1 [T 58

© 2007, Cisco Systems. Inc. Reservados todos los derechos. Forrester, Forrester Wave, RoleView, Technographics y Total
Economic Impact son marcas comerciales de Forrester Research, Inc. Todas las otras marcas son propiedad de sus respectivas
empresas. Los clientes de Forrester pueden hacer una copia o diapositiva atribuida de las ilustraciones aqui contenidas. Se prohibe
estrictamente la reproduccion adicional. Para derechos adicionales de reproduccién e informacion sobre el uso, visite
www.forrester.com. La informacién se basa en los mejores recursos disponibles. Las opiniones reflejan los juicios en ese
momento y estan sujetos a cambio.



Ventajas globales de las Comunicaciones Unificadas

Resumen

Las Comunicaciones Unificadas (CU) transforman el modo en que se comunican las organizaciones
ya que facilita el contacto con otras personas a través de cualquier tipo de dispositivo y en cualquier
ubicacion; esto da como resultado una mejora de los procesos empresariales y de las experiencias
del cliente. Las organizaciones necesitan informacion y CU facilita el flujo de informacion para
acelerar el proceso de toma de decisiones, responder mas rapidamente a los clientes, y reducir la
latencia en las comunicaciones entre los empleados. La tecnologia CU conecta aplicaciones de
comunicacién como conferencias de voz, video y audio con aplicaciones de colaboracion como
agendas, correo electrénico, conferencias web, mensajeria instantanea y presencia, a través de una
plataforma de estandares abiertos, para que las empresas consigan una mayor agilidad y capacidad
de respuesta.

Forrester Research ha realizado encuestas a més de 420 directivos de sectores como banca
minorista, fabricacién y educacién de seis paises, a fin de identificar las areas en las que las
organizaciones encuentran dificultades de comunicacidn, y cuantificar el alcance de las soluciones
gue puede aportar CU para resolver estos problemas. Se proporcioné a los participantes de la
encuesta una descripcion del funcionamiento de CU en algunas situaciones, y se pregunto si estas
nuevas capacidades aumentarian su capacidad para comunicarse con mayor eficacia. Las
situaciones describen escenarios tipicos que se especificaron para cada sector vertical. La encuesta
no identificd a ningun producto o proveedor especifico.

La encuesta evalud las principales situaciones de comunicacién comunes a la mayoria de las
organizaciones: soporte para los empleados moviles, retrasos en los procesos empresariales,
carencia de conocimiento compartido entre un personal distribuido, y lentos tiempos de respuesta a
problemas cruciales. Aunque cada sector tiene sus propias prioridades, la mejora de la agilidad
empresarial, la reduccion de costes y el aumento de la productividad de los empleados son factores
comunes en todos.

Las siguientes secciones describen las principales conclusiones de estas encuestas en tres mercados
verticales. Aunque hay algunas diferencias entre paises, el informe confirmé los siguientes puntos:

« Organizaciones de todo el mundo tienen diversas areas dentro de sus lineas de negocio en
las cuales los empleados experimentan problemas de comunicacion.

« Un personal distribuido agrega mas complejidad y obliga a las organizaciones a
implementar comunicaciones eficaces a través de ubicaciones remotas y en situaciones de
emergencia.

« Las comunicaciones unificadas proporcionan valor en todos los sectores encuestados en
términos de reduccién de costes, mayor productividad, resolucién rapida de los problemas,
mejoras en la satisfaccion del cliente y agilidad empresarial.
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Retos empresariales de la banca minorista

La banca minorista se enfrenta a un entorno competitivo y otorga alta prioridad a la capacidad de
respuesta y la retencién de clientes.* Una comunicacién poco eficaz da como resultado una baja
satisfaccion y el desgaste del cliente. Los objetivos principales de la banca minorista son mejorar la
satisfaccion y retencion de clientes, aumentar los ingresos comerciales y la rentabilidad, y contener
los costes a través de una mayor eficiencia operativa.

La banca minorista tiene algunos obstaculos de comunicacion que afectan el suministro de servicios a
sus clientes. Los problemas tipicos que se producen en la banca minorista incluyen los siguientes:

« Baja satisfaccion del cliente debido a un servicio poco eficiente. Independientemente
del canal que elige un cliente para ponerse en contacto con el banco (delegacién, teléfono,
web, cajero automéatico o quiosco), los prolongados tiempos de respuesta hacen que los
clientes consideren otras alternativas.

« Carencia de personal disponible para gestionar asuntos complejos. Los bancos no
siempre pueden disponer del experto apropiado para un determinado asunto en todas las
delegaciones y cuando lo necesitan. Esto da como resultado problemas de servicio que
afectan a la adquisicion y satisfaccion de los clientes, y al crecimiento organico.

« Soporte paralas horas de maximo trabajo en los bancos. El tréfico de clientes tiende a
concentrarse en determinadas horas del dia y crea largos periodos de espera y caidas en
los niveles de servicio durante la jornada laboral. Los bancos se esfuerzan por mejorar el
soporte en estas horas de trabajo intenso sin incurrir en personal adicional, pero a menudo
no lo consiguen.

« Caida en los niveles de servicio para los clientes telefonicos y web. Los bancos
promueven las ventajas de usar canales alternativos a la delegacion como, por ejemplo, el
centro de atencion telefénica o el sitio web, pero el soporte de estos canales cae a veces
por debajo de los niveles de servicio que ofrecen las delegaciones.

« Necesidad de controlar los gastos operativos. Los bancos se esfuerzan por buscar
métodos para aumentar la productividad de los empleados y servir a todos los canales de
forma eficiente, sin incrementar las plantillas. Ademas, los costes de ampliacion deben
contenerse sin que esto afecte negativamente a la capacidad del banco para dar servicio a
sus clientes.
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llustracion 1: Indique laimportancia que los siguientes problemas tienen para su
banco.*

Loss orirritation of
cusiomers due to long lines

experts when requested by a 42% 25% %
customer

Complaints of slow service
and response during peak 36% 30% %
banking hours

Lack of availability of product .

Too much phone fraffic that
impacts service to branch 36% 28% 16%%
customers

Slow response for customers
using phone or Web
channsls

B 1 -notachallenge M2 W3 w4 m5- a significant challenge

Base: 140 directivos senior de banca minorista
*Los porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Metodologia de la encuesta

Forrester entrevistd a 140 directivos del sector de la banca comercial de seis paises (Australia,
Francia, Alemania, India, Reino Unido y Estados Unidos) para evaluar las ventajas de CU para sus
operaciones. Los participantes de la encuesta incluyeron al presidente o director de la unidad
empresarial (18%), el VP/director de las operaciones de delegaciones o COO (53%), el VP/director de
canales o CMO (21%) o el VP/director de finanzas o CFO (8%). Las preguntas que se plantearon a
los participantes describian como las capacidades de CU se podian aplicar a los problemas. Los
participantes debian elegir entre un conjunto de respuestas para cada situacién, incluida una
respuesta negativa.
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llustracion 2: ¢Cudl de los siguientes roles describe mejor su puesto?

W HeadVP/Director!
Mgr. Fin. or CFO
8%

M Head of Business
Unit or President
18%

M HeadVP/Director!
Mgr. Branch
53%

B HeadNPiDirector!
Manager Channels or
CMO
21%

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Esta encuesta incluia varios atributos de comunicaciones unificadas que mejoran los procesos
empresariales, incluida la capacidad de contactar mas rapidamente con los expertos en determinadas
areas (SME), la mejora de los tiempos de respuesta ante el cliente, la reduccion de los retrasos en
buscar y colaborar con los colegas, el trabajo compartido con personal senior entre ubicaciones, y la
mejora de la accesibilidad de los empleados remotos.

Principales conclusiones de la encuesta de banca minorista

Esta encuesta proporciono a los directivos seniors de banca minorista una descripcion de las
capacidades de CU en diversas areas empresariales. A continuacion encontrard las principales
conclusiones de esta encuesta global:

« EI 80% podria generar mas ventas desde el sitio web con la colaboracion online de
expertos.

« EI 85% podria incrementar la satisfaccion del cliente mediante la reduccién de los tiempos
de respuesta.

« EI 80% podria acelerar la finalizacién del proyecto con una mejor colaboracion.

« EI 76% indic6 que el marketing digital en las delegaciones podia ofrecer una diferenciacién
de marca.

« EI 76% podria aumentar las ventas a los clientes con el soporte inmediato de expertos en
banca.

« EI 89% podria ahorrar tiempo mediante comunicaciones mas eficaces con el director de la
delegacion.

« EI 78% podria reducir los costes de formacion a través de las conferencias web/video.

« EI 82% podria incrementar las actividades comerciales mediante el uso de e-learning para
la formacion.

« EI 81% podria conseguir una mayor productividad de los trabajadores remotos con
funciones empresariales avanzadas en sus dispositivos méviles.

« El 73% podria mejorar la productividad general de los empleados a través del uso
compartido del personal con los equipos del centro de atencién al cliente.
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El contacto mejorado con las oficinas centrales respalda las tareas
comerciales

Las delegaciones suelen tener que consultar con expertos en determinadas areas que se encuentran
en las oficinas centrales para llevar adelante las oportunidades comerciales complicadas, recibir la
aprobacion o resolver complejos problemas de los clientes. Por lo general, el contacto con estos
expertos requiere varios intentos por parte de los empleados de las delegaciones y tiempo adicional
para coordinar las reuniones; todo esto se traduce en retrasos en las respuestas a los clientes.

Para un 76% en las delegaciones, la capacidad de conectar con los
expertos aumenta las oportunidades comerciales

Se pregunt6 a los participantes si tendria efecto sobre las oportunidades comerciales que los
empleados de las sucursales tuvieran la capacidad de contactar con los expertos y conectar con los
clientes de forma inmediata. El setenta y seis por ciento indicé que esta conexién inmediata con los
expertos incrementaria las oportunidades comerciales en la delegacion.

llustracion 3: ¢, Como se verian afectadas las oportunidades comerciales si las
delegaciones tuvieran la capacidad de conocer la disponibilidad de los expertos y
conectar con los clientes en tiempo real?

It would sigrificantty increase the number of customers 2%
It woLld increase the number of customens 21%
It would sormewhat increase the: nurmber of customens 31%
It would not make a dfference 2%

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representaciéon de Cisco

Para un 84% de las delegaciones, los tiempos de respuesta mas rapidos
mejoran la satisfaccion de los clientes

La capacidad de responder con rapidez y conectar inmediatamente con los expertos afectaria
positivamente a los clientes de las delegaciones. Los resultados indicaron que el 84% de las
delegaciones generaria una mayor satisfaccién de los clientes, con respuestas que iban de una
mejora significativa a mejora relativa.
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llustracion 4: ¢ Como se veria afectada la atencion al cliente si las delegaciones
tuvieran la capacidad de conocer la disponibilidad de los expertos y conectar con los

clientes en tiempo real?

It would significantly improve 28%

It would provide the level we
strive to achisve

25%

It would somewhat improve 3%

It would have no effect 16%

|

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

El marketing digital en las delegaciones crea ventajas positivas

Las aplicaciones centralizadas que crean contenido grafico, de audio y video para los anuncios
digitales de las delegaciones proporcionan informacién en tiempo real a los clientes sobre eventos
especiales o0 promociones bancarias. Se pregunto a los participantes de la encuesta de qué forma
afectaria a los esfuerzos de marketing del banco si el departamento de marketing dispusiera de
herramientas graficas para el marketing digital. La mayoria de los directivos indicaron que estas
aplicaciones serian un recurso para la diferenciacion de marca, mejorarian la experiencia del cliente y
generarian ingresos adicionales para el banco.

« Respaldaria la diferenciacion de marca: 76%
« Mejoraria la experiencia del cliente: 74%

« Generaria ingresos adicionales: 66%
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llustracion 5: ;,Como se veria afectado el banco si su departamento de marketing
tuviera las herramientas disponibles para crear y editar audio, video y contenido
gréafico para la carteleria digital, a fin de comunicar a los clientes informacién sobre
eventos especiales y promociones de la delegacion? (Marque las opciones validas)

Ciffer brand differentaton TEY%

Improve in-bank customer's a3
experience =
Reducs perceived wait times in

t wiould not make a difference 1%

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 80% de los bancos, el acceso web inmediato a los expertos
genera ventas

La mayoria de los bancos ofrece servicios bancarios en sus sitios web, a medida que los clientes
adoptan de forma creciente este canal para los servicios de alto valor. No obstante, cuando los
clientes requieren asistencia de los expertos, a menudo se encuentran con retardos considerables y
tienen que esperar o buscar las respuestas en otro lugar. Se pregunto a los participantes de la
encuesta que estimaran las ventajas comerciales de permitir que sus clientes Internet colaborasen
con los expertos cuando se encontraban conectados; un 80% indicé que esto incrementaria los
ingresos, el 41% estimaba ganancias que iban del 11% al 20% o mas. Otro 32% preveia entre un 5%
y un 10% de ganancias en los ingresos, y un 9% adicional afirmaba que ya ofrecia esta capacidad.

-10 -
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llustracion 6: ¢ COmo se verian afectadas las ventas a través de este canal si los
clientes Internet del banco pudieran colaborar con los expertos cuando estan
conectados?

Bank could generate 20%
or more sales revenue from
Web

Bank could generate 11%
o 20 % more sales revenus
from Web

Bank could generate 5% to
10% more sales revenus
from Web

Mot sure but it could

generale more sales
revenus from Web

20%

|

21%

2

Qur Web customers already
have the capahility

£

It would not make a

§iff 11%

|

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 72% de los bancos, el enrutamiento centralizado hacia los
expertos crea experiencias positivas

Los bancos podrian mejorar la eficacia y el compromiso de su personal mediante un nimero
telefénico centralizado para sus clientes y el enrutamiento inteligente de las llamadas a los expertos
de forma virtual. Se pregunt6 a los participantes de qué forma esta capacidad podria mejorar la
atencion al cliente. El setenta y dos por ciento indicé que esta capacidad seria una mejora; un 14%
adicional afirmaba disponer ya de esta caracteristica.

-11 -
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llustracién 7: ¢ Como se veria afectada la atencion al cliente si su banco pudiera dirigir
de forma inteligente las llamadas desde un namero central al experto solicitado, en
cualquier lugar del banco?

It would significantly improve
. 3%
the customer's experience

It would improve the

customer's experience 16%

It would somewhat imgrove

the customer's experience 25%

We already have this
capability

-
ES

It would not make a difference 14%

I

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

La reduccion de los retardos en las respuestas del banco aumenta la
satisfaccion del cliente

Los empleados de las delegaciones se comunican de forma periédica con las oficinas centrales con
relacion a las actividades de las cuentas de los clientes. Con frecuencia, los empleados de la
delegacion debe esperar las respuestas y esto se traduce en retrasos para proporcionarlas a los
clientes. El ochenta y cinco por ciento de bancos inform6 que reducir los retardos en la comunicacion
mejoraria, de forma general, la satisfaccion de los clientes de las delegaciones.

llustracion 8: ;Cémo se veria afectada la satisfaccion del cliente si sus delegaciones
redujeran los retrasos en las comunicaciones para obtener respuestas de la oficina
central sobre las actividades de las cuentas de los clientes?

Significantly improve
customer satisfaction and
retention

Provide a good
Immmem oustomet _ =
satisfaction

Somewhat improve
customer satisfaction and
retenticn

Mot change customer
safisfaction and retenticn

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

-12 -
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CU mejora la utilizacién del personal y reduce los gastos de
la delegacion

El personal representa un gasto importante para la banca minorista, tanto en salarios como en gastos
indirectos de espacio y los requisitos del area de trabajo. La optimizacion del personal ofrece
oportunidades para la contencién de costes y la eficiencia operativa mediante la reduccién de los
periodos de inactividad y los desequilibrios en la carga de trabajo. A través de la mejora en la
utilizacién del trabajo del personal, los bancos pueden ofrecer un servicio coherente a sus clientes vy,
a la vez, reducir los gastos operativos.

El uso compartido del personal bancario durante las horas de maxima
actividad mejora la productividad de los empleados

El uso compartido del personal de servicio para atender el trabajo en las horas de méaxima actividad
de los centros de atencidn al cliente mejora la productividad de los empleados. Los participantes
declararon que compartir personal para dar soporte al trafico telefonico mejoraria la productividad del
personal de la delegacion en un 73% de los bancos; el 45% estimé que mejoraria la productividad en
un 5% o mas.

llustracion 9: ¢ Como se veria afectada la productividad general de los empleados del
banco si las delegaciones pudieran compartir su personal de atencién al cliente para
dar soporte a los centros de atencién durante las horas pico?

Increase productivity by

RS
more than 10% 6%

Increase staff productivity by I
5% to 10% 9%

Shightly improve productivity,
= 5%

Mot sure but it would

. . 9%
increass productivity ks

It would not make a

SE
difference 26%

Base: 140 directivos senior de banca minorista
*Los porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representaciéon de Cisco

Mas opciones de autoservicio reducen las operaciones y los costes de
personal

La automatizacion de la banca proporciona opciones de autoservicio a los clientes. Se pregunto a los
participantes de la encuesta de qué modo afectaria a los costes de personal, operaciones e
instalacion si las opciones de autoservicio aumentaran, en comparacion a la forma actual de trabajo.
Se citaron las siguientes ventajas:

« Reduccién de los costes operativos al dar servicios a més clientes en menos espacio: 69%
« Permitiria a los bancos dar servicio a mas clientes: 59%
« Permitiria a los bancos alcanzar a mercados objetivos: 59%

« Permitiria a los bancos abrir mas delegaciones: 45%

-13-
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llustracion 10: Si pudiera reducir los requisitos de espacio de oficina mediante una
mayor automatizacién ¢como se verian afectados los costes de personal y de
instalaciones en comparacion a la administracién de un mayor namero de personal en
ubicaciones mas grandes? (Marque las opciones validas)

Save operational costs by
serving maore customers in B5%
less space

Allow us to serve more
customers

Allow us to reach naw target
markets

Allow us to open more
bramches

Mone of the above 16%

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

CU mejora el tiempo de respuesta para los directivos

La banca minorista tiene un personal distribuido con muchos empleados que viajan a diversas
ubicaciones. Esto hace que sea mas dificil para los empleados de la delegacién contactar con sus
directores para cuestiones cruciales. La imposibilidad de ponerse en contacto con los directivos para
resolver asuntos importantes da como resultado demoras, respuestas lentas para los clientes y
pérdida de tiempo para el personal de la delegacion que intenta encontrarlos.

Para el 80% de los bancos, la capacidad de contactar con otros
rapidamente permite ahorrar un tiempo valioso

Se pregunté a los participantes de la encuesta cuanto tiempo podrian ahorrar cada dia si los
empleados de las delegaciones que intentaban localizar a los directivos requeridos a través de
métodos diversos como el teléfono mévil o fijo, el correo electrénico y la mensajeria instantanea,
pudieran usar un sélo nimero de teléfono para establecer este contacto. El setenta y nueve por ciento
de los participantes indicé que esto representaria una ventaja; el 54%, que ahorrarian de 10 a 20
minutos por empleado y dia.

-14 -
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llustracion 11: ¢Cuénto tiempo se ahorraria si los empleados de las delegaciones que
intentan localizar a los directivos requeridos a través de métodos diversos (teléfono
movil o fijo, el correo electrénico y la mensajeria instantanea) pudieran usar un sélo
numero de teléfono para establecer este contacto?

Save mare than 20 minutes

per day per employes 21%

Save 15 to 20 minutes per day

14%
per employee

Save 10 1o 14 minutes per day
per employee

19%

Minimum time savings per day
per employee

3

Mot sure but it would save

fime per day per employes 6%

It would not benefit our bank 21%

Base: 140 directivos senior de banca minorista
*Los porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

El acceso a las aplicaciones hace que los empleados moviles sean mas
productivos

A medida que mas empleados trabajan lejos de las oficinas centrales y viajan con mayor frecuencia,
aumenta la necesidad de permanecer en conexién. Los bancos estan incrementando su personal
comercial moévil para dar servicio a un area en constante expansion. Los empleados méviles deben
hacer frente a restricciones de tiempo y necesitan optimizarlo cuando se encuentran lejos de la
oficina. Los participantes de la encuesta indicaron que si los empleados moviles pudiesen ver la
disponibilidad de sus colegas desde sus teléfonos moéviles o PC, y tuviesen la capacidad de sefialar y
hacer clic para iniciar una llamada de conferencia, la productividad mejoraria de la siguiente forma:

« Permitiria responder con mayor rapidez: 81%
« Mejoraria la productividad: 77%
« Permitiria a los empleados del banco colaborar eficazmente con sus colegas: 76%

« Permitiria a los bancos integrar los directorios: 64%
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llustracion 12: (COmo se veria afectada la productividad si los empleados moviles
pudiesen ver la disponibilidad de sus colegas desde sus teléfonos méviles o PC, o
iniciar lamadas de conferencia con un clic? (Marque las opciones validas)

Allow them to respond

51%
o |
Allow them to effectively 789

collaborate with peers

Allow them to integrate
directories

4%

Mone of the above 11%

3%

i
-

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

La mejor visibilidad del estado del responsable de créditos acelera el
proceso de créditos

Los bancos consideran el plazo de respuesta del proceso de solicitud de créditos como un
diferenciador competitivo clave. Se pregunto a los participantes de la encuesta cémo afectaria a la
capacidad de la delegacion de dar servicio a las solicitudes de crédito de sus clientes si los directores
de cuentas pudieran determinar la disponibilidad de los responsables de crédito, desde sus equipos o
por medio del teléfono, y conectar con ellos de forma inmediata. El sesenta y ocho por ciento de los
bancos indico que esta capacidad reduciria el tiempo de procesamiento de los créditos; el 63%, que
esta reduccion seria de un 10% a un 20% o mas.
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llustracion 13: ¢ COmo afectaria a la capacidad de la delegacién de dar servicio a las
solicitudes de crédito de sus clientes si los directores de cuentas pudieran determinar
la disponibilidad de los responsables de crédito, desde sus equipos o por medio del
teléfono, y conectar con ellos de forma inmediata?

R "
educe 20% pf tl_me per loan oT%
applicaticn

Reduce 15% of time per loan 10%
application

Reduce 10% F}f tI.ITIB per loan S0
applicaticn

Mot sure but it would reduce

time per loan application 5%

It would not make a difference 2%

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

Las conferencias y la colaboracion mejoran el rendimiento
del banco

La banca minorista depende de la capacidad de conectar con los clientes y responder rapidamente a
sus peticiones. Esto requiere una comunicacion efectiva entre los empleados de la delegacién y las
oficinas centrales. Ademas, los miembros del personal del banco necesitan colaborar unos con otros
para resolver los problemas bancarios. Las conferencias y la colaboracion interactiva permiten un
intercambio mas rapido de informacion y ayuda a que los bancos respondan con mayor rapidez.

Para el 89% de los directores de delegaciones, las capacidades de CU
permiten el ahorro de tiempo

Los directores de las delegaciones suelen reunirse de forma periddica para compartir ideas y discutir
los problemas relacionados con la direccién de sus delegaciones. Los sistemas avanzados de
videoconferencia y las herramientas de colaboracion permiten a los directores iniciar sesiones de
conferencia interactivas con un solo clic sobre los nombres de sus colegas. El ochenta y nueve por
ciento de participantes indicé que esta capacidad les ahorraria tiempo.
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llustracion 14: ;CAmo se veria afectado el rendimiento del banco si los directores de
la delegacion pudieran colaborar con sus colegas en tiempo real para discutir los
problemas y compartir las practicas recomendadas?

Significantly improve customer

support & satisfaction
Improve customer support & 1%
satisfaction
Somewhat improve customer 289
support & satisfaction
It would not make a difference 1%

|

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 79% de los bancos, una mejor colaboracién acelera la finalizacion
de los proyectos

En los proyectos bancarios suelen participar varios empleados que necesitan comunicarse muchas
veces entre si para revisar y comentar documentos. Se pregunto a los participantes de la encuesta
cémo se verian afectados estos proyectos si los miembros del personal pudieran ver y editar los
documentos online y de forma simultanea, en lugar de remitirlos una y otra vez por correo electrénico.
El setenta y nueve por ciento indic6 que ahorrarian tiempo; el 40% estimaba que se ahorraria de uno
a mas de tres dias por proyecto; y el 28%, que se ahorraria unas horas por proyecto.

llustracion 15: ;Coémo se veria afectada la finalizacion de los proyectos si se pudiera
mejorar las comunicaciones internas permitiendo a los participantes ver y editar los
documentos de forma simultanea durante una teleconferencia, en lugar de
comunicarse por correo electrénico?

Save 3 or more days per
project

Save 1 or 2 days per project

Save a few hours per project

Mot sure but it would save
fime per project

Mo savings

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco
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Para el 65% de los bancos, los quioscos de video interactivo aumentan
los ingresos comerciales

Los quioscos de autoservicio de clientes con conexiones de video en directo ofrecen a la banca
minorista la oportunidad de ofrecer servicios que antes solo estaban disponibles en las propias
delegaciones bancarias. Se pregunt6 a los participantes de la encuesta como se verian afectados los
ingresos comerciales si los bancos pudieran ofrecer quioscos ubicados de forma conveniente, con
conexiones de video en directo a los expertos para ofrecer servicios avanzados (como, por ejemplo,
la apertura de nuevas cuentas). El sesenta y cinco por ciento de participantes indicé que los ingresos
se incrementarian; un 56%, que el incremento estaria entre un 5% y un 20% 0 mas.

llustracion 16: ¢ COmo se verian afectados los ingresos comerciales en las
ubicaciones sin delegaciones si pudiera ofrecer quioscos 0 maquinas autoservicio
con conexiones de video en directo a los expertos para proporcionar servicios
avanzados (como, por ejemplo, la apertura de nuevas cuentas)?

Mew sales revenue of 20% or 143
more

Mew sales revenue of 11% fo
19%

13%

Mew sales revenue of 3% to
10%

28%

Mot sure but thers would be

) ) 9%
increase in sales revenue

[
]
o

Mo increaze in 2ales revenue

Base: 140 directivos senior de banca minorista
*Los porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

Los gastos de formacidén son necesarios, pero controlables

La formacién en los bancos se realiza, con frecuencia, en las salas de conferencia de las
delegaciones o en ubicaciones externas. Sélo unas pocas delegaciones ofrecen formacion in situ a
los empleados. Aunque los bancos consideran la formacién como una necesidad, los costes
representan un gasto considerable. En consecuencia, muchos bancos buscan nuevas formas de
reducir los gastos de formacion sin poner en riesgo la calidad del aprendizaje.

Para el 78% de los bancos, las conferencias de video y web reducen los
costes de desplazamiento

La mayoria de los temas de formacion resultan adecuados como cursos interactivos en los puestos
de trabajo. Los cursos de e-learning reducen el tiempo y los costes de desplazamientos, y
proporcionan flexibilidad; esto permite a los directores programar la formacion durante las horas de
menos trabajo. El setenta y ocho por ciento de los participantes indic6é que la formacion por video o
web en el puesto de trabajo reduciria el nimero de desplazamientos por empleado; un 60%, que
reduciria en dos o mas viajes por empleado y afio.
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llustracion 17: ;COmo se veria afectado el nimero de viajes externos necesarios para
la formacion (de media, por empleado y afio) si pudiera formar al personal de la
delegacién sobre los nuevos productos y servicios através de conferencias web o
video?

Save 3 or more tips per year A41%

Save 2 trips per year 159%

Save 1 rip per vear 13%

Mat sure hut it would save trips
per year

It would not save any trips 23%

Base: 140 directivos senior de banca minorista
*Los porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

La formacion por conferencias web o video acelera laintroduccion de
productos

Al ofrecer formacion en el puesto de trabajo a sus empleados, los bancos pueden introducir nuevos
productos y servicios con mayor rapidez. A la pregunta de como afectaria la formacion mediante
conferencias web o video a su capacidad de introducir nuevos productos y servicios, el 66% de los
participantes indicé que les permitiria acelerar la introduccion de nuevos servicios; el 55% respondio
que les permitiria introducir los productos con una antelacion de uno a tres meses 0 mas.

llustracion 18: ¢ Como se veria afectada la introduccidén de nuevos
productos/servicios si ofrece formacion mediante conferencias web o video en el
puesto de trabajo?

It would allow to introduce
products 3 or more months 14%
earlier

It would allow to introduce

products 2 months earlier 17%

It would allow to infroduce

products a month earlier 24%

Mot sure but it would make

a differance 1%

It would not make a

difference 34%

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco
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Para el 82% de los bancos, las capacidades de e-learning aumentan las
oportunidades comerciales

Proporcionar a los empleados formacion periddica sobre nuevos productos y servicios a través de
conferencias web o video, aumenta las actividades comerciales, y esto se traduce en mas ingresos y
beneficios. Se pregunté a los participantes cdmo se verian afectadas sus oportunidades comerciales
si ofrecieran formacion continua a los empleados a través de conferencias web o video. El ochenta y
dos por ciento dijo que las oportunidades comerciales se incrementarian; el 75%, que las
oportunidades comerciales aumentarian de un 5% a un 15% o mas.

llustracion 19: (Como se verian afectadas las nuevas oportunidades comerciales en
las delegaciones si los empleados pudieran recibir formacién periddica sobre los
nuevos productos a través de conferencias web/video?

Increase sales activities by
15% or more 26%

Increase sales activities by 18%
10% to 14%

Increase sales activities
from 5% to 9% 2%

Mot sure but it would

increase sales activities 7%

[t would not make a
difference 18%

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

La formacion mediante conferencias web/video reduce los presupuestos de
formacién de los bancos

Los menores costes de formacién tienen un efecto directo en la cuenta de resultados de un banco. El
setenta y uno por ciento de participantes indicé que ofrecer formacién por web o video en los PC de
trabajo en lugar de que los empleados se desplacen, reduciria los gastos generales de formacién
(incluyendo los costes de instalaciones, preparacion de las salas, honorarios del instructor y
sustitucion de los empleados en las delegaciones); el 16% contesté que ya hacian uso de esta
capacidad para reducir los costes de formacion.
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llustracion 20: ¢ Como se verian afectados los costes de formacién si su banco
pudiera ofrecer formacién web/video en los PC de trabajo en lugar de que los
empleados se tuvieran que desplazar para recibir clases?

Lower training costs by 25%
or more

23%

Lower fraining costs by 15% 19%
o 24% '
Lower training costs by 5% to 299
14% =
Mot sure hut it would lower 7%
fraining cost

Mo savings 13%

Qur employess already have

"
anling training 16%

Base: 140 directivos senior de banca minorista
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Resumen de banca minorista

« Labanca minorista necesita aumentar sus ingresos y proporcionar valor a sus
clientes. Este informe identificd algunas areas que podia tener una influencia positiva en la
capacidad del banco para conseguir sus objetivos de negocio. Las principales ventajas que
identifico este informe incluian las siguientes:

« Mejor atencién al cliente. Existen diversas formas en que las CU mejora las relaciones
del banco con sus clientes. Con CU, los bancos pueden responder mas rapidamente a las
peticiones de sus clientes y acelerar la distribuciéon de productos y servicios, asi como el
acceso a los expertos adecuados. La banca minorista puede adaptarse mejor a sus
clientes a través de todos los canales de comunicacion y mejorar la experiencia de aquellos
gue se ponen en contacto con el banco.

« Aumento de oportunidades comerciales. La banca minorista tiene la capacidad de servir
mejor a sus clientes si dispone del experto apropiado que pueda gestionar las llamadas del
cliente y darle la informacién que necesita. Ademas, se puede dar formacion al personal
interno sobre los nuevos productos y servicios mas rapidamente y dar soporte a las nuevas
ofertas de productos, consiguiendo asi responder con mayor rapidez a los cambios en el
mercado. Mediante la mejora de la respuesta a las nuevas oportunidades comerciales, los
bancos pueden acortar el proceso comercial y abordar mas oportunidades.

« Reduccién o contencidn de costes. CU ofrece diversos métodos para que los bancos
gestionen los costes. Las conferencias web/video reducen las distancias y facilitan la
colaboracion entre los empleados del banco y sus clientes. Estas tecnologias permiten usar
la capacidad de los expertos e incrementan su disponibilidad en un area geogréafica mas
amplia. Las mejores herramientas de comunicacion permiten que los bancos puedan
compartir personal para dar soporte a las horas de maxima actividad de los centros de
atencion, y los quioscos de video son un medio para que los bancos minoristas mejoren los
servicios al cliente y aumente su presencia en la comunidad sin ocupar nuevos edificios.
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« Mayor productividad del personal. Los miembros del personal pueden recibir formacion
en sus puestos de trabajo para mejorar sus capacidades y obtener informacién sobre los
nuevos productos y servicios. CU, a través de sus funciones de conferencia, reduce la
necesidad de desplazamiento de los empleados. Ademas, potencialmente, puede abarcar
un area mayor de ubicaciones de distribucion. De esta forma, el personal interno emplea
menos tiempo tratando de ponerse en contacto con otras personas y puede dedicar mas
tiempo a sus tareas, algo que se traduce en un aumento de productividad.

Retos empresariales de la fabricacion

Las empresas de fabricacion deben hacer frente a presiones competitivas para cumplir con los plazos
de produccion y de los nuevos productos, ofrecer productos de calidad y responder con rapidez a las
demandas en constante cambio de los clientes.” Para estas empresas, resulta esencial mantener el
ritmo de la variabilidad del comportamiento de los consumidores y adaptarse rapidamente a las
condiciones de un mercado dinamico. Los fabricantes saben que el cumplimiento de la programacién
en la distribucion de productos y la gestién de la cadena de suministro son factores cruciales para
obtener y mantener los indices de satisfaccion de los clientes. CU ofrece a las empresas de
fabricacion algunas capacidades que los permiten servir mejor las demandas de los clientes, alcanzar
los objetivos de negocio y, al mismo tiempo, mantener el equilibrio entre la agilidad empresarial y la
contencion de costes

Las principales areas de preocupacion para las empresas de fabricacién incluyen:

« Aceleracion de los ciclos de desarrollo de productos. Las empresas de fabricacion
enfrentan una presion constante para acelerar continuamente la innovacién de los
productos, algo que se cuantifica en el periodo necesario para poner un producto en el
mercado; una respuesta lenta a las cambiantes condiciones del mercado en este entorno
hipercompetitivo coloca a la empresa en una desventaja relativa frente a la competencia.

« Gestion de la seguridad de planta. La salud y la productividad de los empleados requiere
que los fabricantes mantengan un entorno de trabajo seguro que ofrezca condiciones de
trabajo saludables.

« Reduccion del tiempo de resolucion de problemas de produccién. Las empresas
suelen dedicar tanto tiempo a localizar a personas que puedan resolver los problemas de
produccién como al diagnéstico y solucién de los propios problemas. Esto afiade horas a la
resolucion de los problemas habituales.

« Cumplir con las expectativas de los clientes. Los clientes esperan que las empresas
cumplan con los compromisos de nivel de servicio en la distribucion de productos y la
resolucion de cualquier problema de calidad que pueda surgir. Las respuestas con retrasos
son una causa comun de baja satisfaccion del cliente.

« Gestion de costes. Las empresas enfrentan crecientes costes y, por lo tanto, buscan
contener los gastos y reducir el uso de recursos. La mejora de la productividad de los
empleados y la reduccion del uso de recursos son objetivos basicos para la mayoria de
empresas.
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llustracion 21: Indique el grado de importancia de los siguientes problemas para su
organizacién.*

Responding to customer

L 19% 16%
service issue rates
Decreaging time required
to resclve producticn 8% 1%
problems
Reducing unplanned
manufacturing eguipment 1% 24%
downtime
Improving plant safety 16% 32%
Accelerating product g, 16%

development cycles

Edon't know H1 - not achallenge M2 B3 W4 W5- a significant challenge

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
*Los porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Metodologia de la encuesta

Forrester realizd una encuesta global en empresas de fabricacion cuyo tamafio iba de 100 a 5.000
empleados. Las entrevistas abarcaron diversas compaiiias, incluyendo los sectores de hardware
informatico, componentes y equipamiento electrénico, equipamiento de telecomunicaciones,
productos de seguridad, productos de consumo y farmacéuticas. Las encuestas se llevaron a cabo en
Australia, Francia, Alemania, India, Reino Unido y Estados Unidos, y se dirigieron a ejecutivos senior
de fabricacion. Los participantes incluian: nivel de director/VP en produccién o director de
operaciones, 48%; VP o director de Tl, 42%; director/VP de desarrollo de productos, 10%. Las
preguntas describian las capacidades de las Comunicaciones Unificadas relacionadas con los
procesos empresariales dentro de las empresas de fabricacién. Los participantes debian seleccionar
entre un conjunto de respuestas acerca de la forma en que CU podria afectar a cada situacion.
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llustracion 22: ¢ Cuédl de los siguientes roles describe mejor su puesto?

WP, Direct
VP, Direc .or ar B Production or
Manager in [T i
o Cperations
Manager, Director,
oar WP
45%

mYP, Director of
Product
Developmeant
10%

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Principales conclusiones de la encuesta de
fabricacion

Esta encuesta describia las capacidades de CU para el desarrollo de productos y la produccién
dentro de una implementacién de fabricacidn. Los directivos senior del sector indicaron las siguientes
ventajas de CU:

El 83% de fabricantes podria mejorar la satisfaccién de los clientes si tuvieran la capacidad
de conectar directamente a los clientes con los expertos en un determinado tema.

El 87% de los fabricantes podrian ahorrar tiempo en el ciclo de desarrollo de nuevos
productos con portales de informacion.

El 72% de los fabricantes podrian reducir los viajes del personal con capacidades de
conferencias web/video.

El 84% de los fabricantes considera que la resolucién rapida de los problemas de
produccién es una ventaja importante

El 75% de los fabricantes experimentaba retrasos en los proyectos debido a la
imposibilidad de contactar con las personas responsables.

El 73% de los fabricantes podrian acortar los periodos del ciclo de desarrollo de productos
con capacidades de conferencia ad hoc.

El 70% de los fabricantes podrian reducir el tiempo de resolucion de problemas si las
personas que pueden resolverlos pudieran ponerse en contacto unas con otras con
rapidez.

El 68% de los fabricantes podria reducir los costes de viaje a través de las conferencias
web/video.

El 71% de los fabricantes podria incrementar la productividad de la planta si tuviera la
capacidad de conocer la disponibilidad del personal.

El 68% de los fabricantes podria ahorrar tiempo en las situaciones de emergencia si el
personal tuviera la capacidad de ponerse en contacto a través de cualquier dispositivo
utilizando una sola direccion.

-25-



Ventajas globales de las Comunicaciones Unificadas

El entorno de colaboracion acelera el desarrollo de nuevos
productos

Los desarrolladores de productos necesitan responder con rapidez a los cambios en las condiciones
del mercado y acelerar el lanzamiento de nuevos productos. La adhesién a los calendarios es
esencial, ya que los ciclos de desarrollo de productos prolongados dan como resultado costes de
fabricacion mas altos, excesivo uso de recursos y periodos mas cortos de exclusividad en los
mercados. La agilidad y la colaboracion entre los empleados son claves en el cumplimiento de los
exigentes calendarios de produccion de nuevos productos.

Para el 87% de empresas, los portales de informacion ahorran tiempo en
el desarrollo de nuevos productos

Los portales de informacion simplifican y automatizan las tareas de desarrollo de productos, y
mejoran el flujo de informacidn de los empleados. Se pregunto a los participantes cuanto tiempo
podrian ahorrar si pudiesen mejorar la asignacion de tareas y reducir el tiempo de proceso mediante
portales de informacion. El ochenta y siete por ciento de fabricantes indicé que los portales ahorrarian
tiempo; el 57%, que el tiempo ahorrado estaria entre un 5% y un 10% o0 mas para determinadas
categorias de trabajo.

llustracion 23: ¢ Qué porcentaje de tiempo ahorraria si se pudiese mejorar la
asignacioén de tareas y reducir el tiempo de proceso mediante portales de informacién
que simplifiquen las tareas de desarrollo de productos?

Save 10% or more time for o
o . 38%
specific job categories

Save 5% 1o 10% of time for

0o
specific job categories 19%

Save up to 5 % of time for 19%
specific job categories '

Mot sure but it will save time 11%

Mo savings 13%

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representaciéon de Cisco

Para un 73% de empresas, la conexion directa con expertos acorta los
periodos de ciclo de desarrollo de productos

La colaboracién con los miembros del equipo en los proyectos es crucial, pero tratar de determinar la
disponibilidad de otros resulta, a veces, dificil debido a las ubicaciones distribuidas y la carencia de
visibilidad de los colegas. Se pregunto a los participantes cuanto tiempo podrian ahorrar si los
equipos de los proyectos pudieran determinar la disponibilidad de los expertos e iniciar conferencias
ad hoc para discutir la informacion critica. El setenta y tres por ciento de los participantes indicé que
ahorraria tiempo; el 61%, que el periodo del ciclo se acortaria entre un dia y una semana o mas.
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llustracion 24: ;Como se veria afectado el periodo de desarrollo si los equipos de los
proyectos de desarrollo pudieran determinar facilmente la disponibilidad de los
expertos y su método de comunicacion de preferencia, y establecer conferencias ad
hoc para discutir los principales problemas?

Shorten the development time

by a week or more 1%

Shorten development time by 3

to 5 days 19%

Shorten development time by 1

or 2 days 23%

Mot sure but it will shorten

development time 12%

It would not make a difference 27%

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 76% de empresas, la dificultad de contactar con los responsables
causa retrasos en los proyectos de desarrollo de productos

La comunicacion interna ineficaz afecta directamente a la productividad de la empresa y a su
respuesta ante los problemas. Las consecuencias de no poder contactar con los responsables
(retrasos en los proyectos o paralizacién del trabajo) son mas frecuentes de lo que se cree. Se
preguntd a los participantes cudl era la frecuencia de los proyectos retrasados debido a la
imposibilidad del equipo del proyecto de contactar con el responsable de las decisiones a fin de
obtener su aprobacién para un determinado paso del proceso. El setenta y seis por ciento de
participantes indicé que experimentaban algun retraso; el 69%, que la frecuencia de estos retrasos
podia ser de unas pocas semanas a algunos meses. La reduccion del periodo de desarrollo del
producto lleva directamente al incremento de ingresos gracias a las ventajas en el periodo de
comercializacion.

llustracion 25: ¢ Cuél es la frecuencia de los proyectos retrasados en el desarrollo de
productos debido a la imposibilidad del equipo del proyecto de contactar con el
responsable de las decisiones a fin de obtener su aprobacién para un determinado
paso del proceso?

Delays occur every week or

more 10%

Delays occur a few times per

rmanith 26%

Delays occur every few
months

Mot sure but there are delays %

Mo delays ocour 25%

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
*Los porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco
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Para el 68% de las empresas, la programacion de conferencias con un
clic ahorra tiempo

Para muchas organizaciones, planificar una sesion de conferencia y notificar a todos los participantes
puede llevar mas de un dia. Este retraso ralentiza los proyectos debido a la naturaleza de pregunta y
respuesta del establecimiento de las llamadas de conferencia. Se pregunto a los participantes cuanto
tiempo podrian ahorrar si pudieran invitar a todos los participantes e iniciar de forma inmediata una
sesion de conferencia con varias partes desde sus PC, haciendo clic en los nombres de los colegas.
El sesenta y ocho por ciento de los participantes dijeron que ahorrarian tiempo; el 59%, que
ahorrarian de unas pocas horas a mas de un dia por llamada.

llustracion 26: ¢ Cuéanto tiempo podria ahorrar si pudiera invitar a los participantes e
iniciar de forma inmediata una sesién de conferencia con varias partes desde sus PC,
haciendo clic en los nombres de sus colegas?

Shorten time schedule call

i,
by more than one day 12%

Save several hours to one

42
day 13%

Save a few hours 3%

Mat sure but it will save time %

It would not make a 3%,
difference '

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
*Los porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 72% de las empresas, la colaboracion web/video reduce los viajes

Los viajes de empresa causan muchos costes, incluido el transporte y el tiempo que dedican los
empleados a desplazarse a las reuniones. Las sesiones de trabajo en colaboracion a través de
conferencias web y video permiten que los empleados compartan informacién en tiempo real, hagan
cambios y logren acuerdos rapidamente, sin perder tiempo en desplazarse. A la pregunta de si
facilitar las sesiones de trabajo en colaboracion para los equipos de desarrollo de productos
estableceria una diferencia, el 72% de los participantes indicd que reduciria los viajes internos; el
68%, que se ahorraria de uno a cinco viajes por afo.
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llustracion 27: ¢ COmo se veria afectado el nimero de viajes por afio necesarios para
las reuniones internas entre los miembros del equipo si los equipos de desarrollo
pudiesen establecer sesiones de trabajo en colaboracién a través de conferencias
web/video?

Eliminate & F:-r more trips per 7%
year
Eliminate 2 or 4 trips per year 12%
Eliminate 1or 2 trips per year 27%
Mot sure but it will eliminate -
. 6%
frips
Mat eliminate any rips 28%

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Acceso mas facil alos recursos para unarapida resoluciéon
de problemas

Los problemas de fabricacion van de problemas técnicos habituales a paralizaciones completas; todo
esto reduce el rendimiento de la produccién y afecta no solo a los costes, sino también a los socios
empresariales y clientes. Los fabricantes necesitan resolver cuanto antes los problemas de
produccién para minimizar las interrupciones. Para solucionar los problemas de planta, las empresas
necesitan salvar las limitaciones de distancia de un personal distribuido y proporcionar a los
empleados la capacidad de comunicarse de forma eficaz desde cualquier ubicacién, en un minimo
periodo de tiempo.

Un acceso mejorado a los colegas aumenta la productividad de la planta

La mayoria de las instalaciones de fabricacion se extienden a lo largo de varios edificios y
ubicaciones, algo que a veces dificulta que los empleados puedan contactar con los directores y
supervisores. Aunque muchos supervisores y directores usan dispositivos moviles, es posible que
sigan sin estar accesibles. Los participantes de la encuesta indicaron que ver la disponibilidad de los
miembros del equipo en sus dispositivos portatiles aportaria las siguientes ventajas:

« Ahorrar varios minutos por dia en el proceso de ponerse en contacto con otros: 71%
« Mejorar el flujo de materiales: 65%

« Permitir a los empleados responder con mayor rapidez: 58%

« Mejorar la utilizacion de los activos: 53%

« Reducir los periodos de inactividad en la produccion: 50%
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llustracion 28: ¢ COmo se veria afectada la productividad de la planta si los
supervisores/directores de la planta/produccion pudieran ver la disponibilidad de
otros miembros clave del equipo? (Marque las opciones validas)

Save several minutes per day spent in trying to reach

others %
Improve flow of materials 5%
Allow workers to respond more quickly to quality issues 58%
Reduce production downtime 50%
Improve asset utilization 3%

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

El 84% de empresas considera que la rapida resolucion de problemas es
una ventaja importante

Las empresas con capacidad de respuesta y que hacen todos los intentos por solucionar los
problemas con rapidez se gana el respeto y la lealtad de los clientes. La mejora de la satisfaccion de
los clientes ofrece una diferenciacion competitiva esencial para la mayoria de las empresas. Se
preguntd a los participantes qué significaria en términos de percepcion del cliente si la empresa fuese
conocida por resolver los problemas con rapidez mediante la reduccién de los retrasos en la
comunicacién. El ochenta y cuatro por ciento indicd que esto mejoraria la satisfaccion de los clientes.

llustracion 29: ¢ Qué significaria en términos de percepcion del cliente si la empresa
fuese conocida por resolver los problemas con rapidez mediante la reduccién de los
retrasos en la comunicacion?

Significantly improve 3%
customer satisfaction

Improve customer
<faction 3%

Somewhat improve

custormer satisfaction e

It wou!d not make a 16%
difference

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

Las empresas citan varias ventajas de lareduccion de los retrasos en el
desarrollo de nuevos productos

Los participantes indicaron que si sus empresas pudiesen reducir efectivamente los retrasos en las
comunicaciones, podrian conseguir las siguientes ventajas en los procesos de desarrollo de nuevos
productos:
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e Mejora de la competitividad: 77%
« Mejora de la eficiencia: 77%
« Reduccion del plazo hasta la introduccion del producto: 74%

« Reduccion de los costes generales: 68%

llustracion 30: ¢ Cuél es el impacto empresarial de reducir los retrasos en las
comunicaciones en el desarrollo de nuevos productos? (Marque las opciones validas)

Improves competitiveness ] T7%
Improve efficiencies ] TT%
Reduce time to market ] T4%
Lower overall costs ] 65%
None ) h%
Other . 3%

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representaciéon de Cisco

Mejores comunicaciones fomentan una mayor eficiencia

Los directores de fabricacion deben adherirse cuidadosamente a los calendarios y comunicar la
informacion de modo oportuno y continuo a los empleados. Para evitar retrasos onerosos, los
trabajadores necesitan estar informados al momento de todos los cambios en los calendarios de
produccion. Las empresas buscan métodos innovadores de funcionar de forma mas eficiente y
mejorar la productividad de los empleados. Las comunicaciones perdidas o retrasadas en el proceso
de fabricacién son una fuente de interrupciones, algo que afecta a los margenes y los beneficios.

Los retrasos en la comunicacion durante el proceso de fabricacion tienen
consecuencias negativas en los costes

Algunas actividades que causan problemas dentro del proceso de produccién se pueden relacionar
con la forma en que empleados y directores se comunican. Entre las consecuencias mas serias, los
participantes respondieron que los problemas de comunicacién causaban:

« Incumplimiento de fechas limite: 77%
« Baja satisfaccion del cliente: 75%
« Mayores costes de produccion: 68%

« Sanciones normativas: 42%
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llustracion 31: ¢Cuéles son las consecuencias empresariales de los retrasos en las
comunicaciones durante el proceso de fabricacion? (Marque las opciones validas)

It causes company to miss deadlines 7%
It causes customer dissatizfaction T5%
It increases production costs B8%

It could result in penaltizs from regulating
- 42%
authorities or customers

It has only a minor impact T%

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

Las funciones avanzadas en los dispositivos moviles mejoran la
productividad de los trabajadores remotos

Con un personal que tiende a la movilidad, las empresas necesitan proporcionar a sus trabajadores
remotos las mismas capacidades de comunicaciones empresariales que tienen los empleados que
trabajan en las oficinas. Se pregunto a los participantes cudl seria el efecto en la productividad si los
dispositivos mdviles o equipos de los empleados remotos dispusiesen de funciones empresariales
avanzadas como conferencias, calendarios integrados, directorios y correo electrénico. El sesenta y
seis por ciento indicé que esta capacidad aumentaria la productividad de los trabajadores remotos; el
61%, que la productividad aumentaria de un 5% a un 20% o més. El doce por ciento de los
participantes indicé que no tenia trabajadores remotos.

llustracion 32: ¢ Cudl seria el efecto sobre la productividad, si los empleados remotos
tuviesen acceso, a través de sus dispositivos moviles o equipos, a funciones
empresariales avanzadas como conferencias, calendarios integrados, directorios y
correo electrénico?

Malke them 20% more

productive than today 18%

Make them 10% to 19% more
productive than today

Make them 5% {0 9% more

productive than today 26%

Mot sure but it will make a

difference: 2%

It would not make a

difference 22%

‘We don't have mobilefremote

workers 12%

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco
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Para el 70% de las empresas, contactar con otras personas rapidamente
reduce el tiempo de resolucién de problemas

Cuando surgen los problemas y los técnicos responsables de solucionarlos no estan disponibles de
forma inmediata, se producen retrasos porque los empleados intentan localizar al recurso o experto
adecuado. Se pregunt6 a los participantes cémo se veria afectado el tiempo de resolucion de
problemas si cuando surge un problema de fabricacién los empleados pudieran localizar a los
ingenieros a través de diversos dispositivos usando una sola direccion. El setenta por ciento de los
participantes dijo que se ahorraria tiempo; el 63%, que el ahorro seria de una hora o mas por evento.

llustracion 33: ¢ Como se veria afectado el tiempo de resolucién de problemas si
cuando se produce un problema de fabricacidon los empleados pudieran localizar a los
ingenieros através de diversos dispositivos usando una sola direccion?

Save 3 or more hours per
event

10%

Save 1 or 2 hours per event 20%

Save up to ane hour per
event

33%

Mot sure but it will save time 7%

It would not save a )
o . 30%
significant armount of time

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Gestion de los altos costes de la formacion de los
empleados

Las empresas necesitan proporcionar formacién de calidad para atraer y retener a sus empleados.
Las compainiias lideres ofrecen a sus empleados una formacién continua a lo largo de sus carreras
para mejorar su rendimiento, dotarles de mayor capacidad y de un mejor conocimiento de los
productos. Cuando las empresas envian empleados a ubicaciones lejanas, los costes de viaje para la
formacion suelen ser considerables y esto es un factor disuasorio para las empresas, que les impide
ofrecer el nivel de formacién que seria conveniente.

Para el 63% de las empresas, la formacion descentralizada por web/video
reduce el tiempo dedicado a viajes

La formacion tradicional presencial demanda tiempo de desplazamientos e incurre en costes
relacionados, incluido el tiempo que no se dedica al trabajo. La formacién a través de web y video
proporciona la flexibilidad para programar la formacién durante los periodos de menos trabajo. El
sesenta y tres por ciento de los participantes indicé que la formacion programada en periodos de poco
trabajo desde ubicaciones descentralizadas a través de conferencias web/video reduciria el tiempo de
viaje; el 55% indic6 que esta reduccién seria del 10% o mas.
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llustracion 34: ¢ COmo se veria afectado el tiempo de viaje si la formacion habitual
interna se pudiera programar en horarios de poco trabajo y desde ubicaciones
descentralizadas a través de conferencias web/video?

Reduce travel far training by 1%
0% or more

Reduce travel far training by

20 to 20% &%

Reduce travel for training by %
10% to 19%

Mot sure but it will reduce

travel for training 6%

Slightly ar not reduce travel
for training 3%

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
*Los porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 68% de las empresas, la formacion de empleados a través de
web/video reduce los costes de formacion

Los costes de formacion incluyen los costes de viaje de cada empleado, los costes de las
instalaciones y la preparacion de la sala, y los honorarios del instructor. Se pregunté a los
participantes como afectaria a los costes de formacion si se proporcionara formacion a los empleados
en el puesto de trabajo, sin tener que desplazarse de sus ubicaciones actuales. El sesenta y ocho por
ciento indicé que sus empresas reducirian los costes generales de formacion; para la mayoria, la
reduccidn se situaria entre un 5% y un 25%.

llustracion 35: ¢ Como afectaria a los costes de formacién (incluidos los costes de
viaje, instalaciones, preparacion e instructor) si se proporcionara formacion a los
empleados en el puesto de trabajo, sin tener que desplazarse de sus ubicaciones
actuales?

It would reduce fraining

|

costs by 25% or more 14%
Reduce training costs by 19%
Reduce fraining costs hy 5%
o 14% P e

Mot sure hut it will reduce

training costs 7%

Mot reduce or only slightly
reduce training cost

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco
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Mejorar los tiempos de respuesta es muy importante en
situaciones criticas

Las empresas necesitan responder con rapidez ante cualquier situacion critica para proteger a sus
empleados y clientes. La minimizacion del tiempo que se requiere para responder a situaciones
criticas y para conectar a los clientes con los expertos adecuados cuando es necesario, muestra la
flexibilidad y capacidad de una empresa en la gestion de situaciones delicadas.

Para el 68% de las empresas, las Comunicaciones Unificadas mejoran la
respuesta en situaciones de emergencia

El tiempo de respuesta es esencial para la gestion de situaciones de emergencia, donde cada minuto
cuenta. El sesenta y ocho por ciento de los participantes indicé que podria ahorrar un tiempo valioso
(el 60%, de 10 a 30 minutos 0 mas) si, en caso de una emergencia, el personal de seguridad y los
directores responsables se pudieran poner en contacto con todas las partes necesarias a través de un
solo nimero y mediante el dispositivo idobneo en ese momento.

llustracion 36: ¢ COmo se verian afectados los procedimientos de notificacion si, en
caso de una emergencia, el personal de seguridad y los directores responsables
pudieran ponerse en contacto con todas las partes necesarias a través de un solo
nimero y mediante el dispositivo idoneo en ese momento?

Significant improvement and 199,

save 30 or more minutes !

Good improvement and save
20 to 29 minutes

17%

It would save 10 to 19 minutes 24%

Mot sure but it will 2ave time

&%
as compared o today

Mo major imprevement 32%

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

El contacto rapido con los expertos acelera la resolucion de los problemas

A menudo, los defectos de los productos no se descubren hasta que se acumulan las quejas de los
clientes y se notifica el problema a la direccién senior, algo que puede llevar dias o semanas.
Mediante la capacidad de transferir directamente las llamadas de los clientes desde el servicio de
atencion telefonica a los expertos disponibles, las empresas pueden identificar rapidamente los
problemas en los productos. Los participantes indicaron que esta capacidad aportaria las siguientes
ventajas:

« Resolucion mas rapida de los problemas: 76%
« Mejora en la satisfaccion del cliente: 83%

« Deteccion de los problemas de soporte: 72%.
« ldentificacion mas rapida de los defectos: 68%

« Ahorros en las futuras actualizaciones del producto: 61%.
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llustracion 37: ¢COmo se veria afectado el desarrollo de productos y el servicio si se
pudiera transferir directamente las preguntas complejas de los clientes al personal de
soporte del producto? (Marque las opciones validas)

Accelerate time to fix 76%
problems

Improve customer
. - 83%
satisfaction

Allow companies to spot Fa
defects sooner

Highlight support issues T2%

Save money on _fu:ure 51%
product updates

MNone %

Base: 146 directivos senior del sector de fabricacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Resumen de fabricacion

Las empresas de fabricacion necesitan maximizar su capacidad de respuesta ante clientes y
empleados, y cumplir sus objetivos de disefio, distribucion y soporte de sus productos. Para los
fabricantes, las comunicaciones internas y el flujo de informacion juegan un papel muy importante en
el cumplimiento de estos compromisos. Las comunicaciones unificadas ofrecen a los fabricantes la
capacidad de:

Acelerar laresoluciéon de problemas. CU permite que los empleados traten y resuelvan
los problemas con mayor rapidez; esto da como resultado mejoras en el plazo de
introduccién del producto en el mercado y ahorro de costes a lo largo del desarrollo y la
produccién. Las organizaciones distribuidas pueden comunicarse de forma mas eficaz con
sus equipos, reduciendo asi notablemente el tiempo que suele llevar el establecimiento de
llamadas para discutir asuntos pendientes y tomar decisiones.

Gestionar mas eficientemente los costes. Los fabricantes pueden reducir los costes y
acortar el ciclo de desarrollo de nuevos productos mediante la capacidad de conferencias
ad hoc. Esta capacidad también da soporte a los empleados remotos al implementar
funciones telefénicas empresariales en sus equipos o dispositivos moviles, a fin de mejorar
su productividad cuando viajan. Ademas, el uso de las conferencias web/video permite
reducir los gastos de formacion.

Mejorar los tiempos de respuesta ante situaciones criticas. La seguridad de la planta
es una prioridad, y CU permite que los fabricantes respondan con mayor rapidez ante
situaciones de emergencia y se pongan en contacto con el personal cuanto antes. Ademas,
los mejores tiempos de respuesta acortan el tiempo necesario para resolver los problemas
ya que permite contactar con el personal necesario independientemente de la ubicacion.

Crear mejores relaciones con los clientes. CU hace posible que las empresas pongan
en contacto directo a sus clientes con los expertos para brindar un mejor servicio y resolver
los problemas. El fabricante consigue asi una 6ptima capacidad de respuesta ante los
clientes. Ademas, a través de una mejor comunicacién, pueden cumplir mejor con las
fechas limite, algo que beneficia tanto a los clientes como a los socios empresariales.
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Principales retos de la educacion

Los distritos escolares deben hacer frente a muchos problemas relacionados con la gestion de
operaciones continuas y, a la vez, ajustarse a los presupuestos.3 Estos distritos se esfuerzan por
mejorar la comunicacidn entre padres y profesores, y por ofrecer un entorno seguro a los estudiantes.
Los administradores escolares deben evaluar con sumo cuidado todas las compras y dar prioridad a
los gastos orientados a crear entornos propicios para el aprendizaje y que respalden el trabajo de los
profesores.

Los principales retos que enfrentan los distritos escolares incluyen:

Proporcionar un entorno seguro para el aprendizaje. La mejora de la seguridad en las
escuelas es una prioridad para muchos distritos escolares que buscan garantizar la
seguridad de los alumnos y profesores en todo el campus.

Mejorar la comunicacion dentro de los distritos. Las escuelas suelen tener dificultades
para enviar informacion a los miembros del personal y los profesores durante situaciones
de emergencia. Muchos de los métodos de comunicacién que se usan en las escuelas
estan ya obsoletos o carecen de una cobertura completa.

Enviar mensajes a los padres durante las situaciones criticas. Las escuelas suelen
carecer de un canal de comunicacion eficaz con los padres durante las situaciones de
emergencia. Esto da como resultado frustracion porque los padres intentan llamar a las
escuelas y se encuentran sin respuesta o con la sefial de ocupado, complicando ain mas
la situacion.

Ampliacion de la comunicaciéon padre-profesor. Las escuelas quieren mejorar la
comunicacioén entre padres y profesores para garantizar que se reciben todos los
mensajes.

Desarrollar nuevos métodos para laimparticion de cursos y la formacion de los
profesores y estudiantes a través de la educacion a distancia. La ampliacion de la
oferta de cursos para los estudiantes, y la planificacion del contenido y la formacion
continua para los profesores son una prioridad para muchas escuelas. Sin embargo, los
presupuestos suelen ser un obstaculo a la contratacion de nuevos profesores y a la
implantacion de métodos de acceso mas sencillos para la colaboracién y la mejora de los
programas en curso.
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llustracion 38: Indique la importancia que los siguientes problemas tienen para su
escuela.*

Improving the variety of courses offered oS 20% 8% 13%

Finding more effective ways to communicate
with staff members and teachers during an
emergency

Finding more effective ways to communicate m o ——
with parents during an emergency

IMe 14%

Impmving school 3ecuriw m o o

Making it easier for parents to communicate with
teachers via telephone or email during the m 12% 1%
school day
Making it easier to reach staff members and
19% 1%

teachers who are either disperzed on campus or
traveling off campus

i

mDon't Know m Not Applicable m1 - nota challenge m2 m3 =4 m5-a significant challenge

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
*Los porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Metodologia de la encuesta

La encuesta de educacion se dirigio a los administradores escolares de escuelas primarias y
secundarias, responsables de la inversién tecnolégica en comunicaciones de sus escuelas. En la
encuesta participaron seis paises: Australia, Francia, Alemania, Indica, Reino Unido y Estados
Unidos. Los cargos de los participantes de la encuesta incluian: director de operaciones, 55%;
director de instalaciones, 32%; director de telecomunicaciones, 13%. Todos los participantes eran
responsables de las compras de equipamiento de comunicaciones, bien de forma directa o mediante
recomendaciones. No se suministré a los participantes informacién especifica de ningun fabricante o
producto, pero se les dieron ejemplos de cdmo las comunicaciones unificadas podrian dar soporte a
situaciones habituales en los entornos escolares.
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llustracion 39: ¢ Cuédl de los siguientes roles describe mejor su puesto?

Manage
telecommunications
for a school or
schools
13%

B Manage operations
for a school or
schools
550

m Manage facilities
including classroom
for a schoollSchools

32%

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Principales conclusiones de la encuesta de
educacion

« El 71% podria contactar con los empleados mdviles mas facilmente mediante un solo
ndmero para una diversidad de dispositivos.

« EI 80% podria ahorrar tiempo si conociera la disponibilidad de sus colegas antes de
intentar el contacto.

« EI 81% podria mejorar la respuesta en situaciones de emergencia mediante una sola
llamada externa de notificacion.

« El 75% podria mejorar la seguridad a través de la supervision por video de ubicaciones
remotas.

« EI 83% podria ponerse en contacto con los padres mas rapidamente mediante la
notificacion automatica de marcado externo.

« ElI 75% estaba a favor de alertas de emergencia interna o “botones del panico” en las
aulas.

« El 71% podria reducir el tiempo de desarrollo curricular mediante la colaboracion
simultanea.

« EI 83% podria reducir el tiempo que se dedica a intentar contactar con otras personas.

« EI 79% podria mejorar los programas escolares “paralelos” a través de intercambios por
video.

« E 70% podria ofrecer un mejor y mas variado contenido curricular a través de capacidades
avanzadas de conferencia.

« EI'94% podria mejorar la seguridad suministrando actualizaciones electrénicas en los PC
de las aulas.
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Para muchos administradores de escuelas, los viajes
consumen mucho tiempo

Los administradores de escuelas suelen viajar a muchas ubicaciones dentro de su distrito en un dia
laborable, y con frecuencia encuentran dificultades para que otras personas contacten con ellos. Los
administradores consideran que el ahorro de tiempo de viaje es importante, ya que les permitiria
centrarse en las responsabilidades de su trabajo. CU ofrece a los administradores muchas opciones
para reducir la considerable cantidad de tiempo que dedican a viajar entre las ubicaciones escolares.

Para el 67% de administradores, las funciones avanzadas de conferencia
reducen los viajes diarios

La mayoria de administradores viajan continuamente entre las ubicaciones para asistir a las
reuniones con el personal de la escuela y con otros administradores. Las caracteristicas avanzadas
de conferencia permiten a los administradores reducir el nUmero de viajes que deben hacer mediante
el establecimiento de conferencias interactivas con ubicaciones remotas. El sesenta y siete por ciento
de participantes respondieron que si pudieran colaborar con los oficiales de escuelas remotas a
través de sesiones web o de video, el tiempo de viaje se reduciria; para el 62%, esta reduccion seria
de uno a cuatro dias 0 mas por mes.

llustracion 40: ¢Cuénto tiempo podria ahorrar si el personal administrativo que se
desplaza entre las ubicaciones para participar en reuniones pudiera colaborar de
forma eficaz con los oficiales de escuelas remotas a través de sesiones web/video?

Save 4 or more travel 18%
days per month

Save 2 to 3 travel days

o
per month 22%

save at least one day per >3
micnith ’

Mot sure but it will save
travel time

It would not save any 17%,
fravel time .

We do not have
personnel who need fo 15%
ravel

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
*Porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 71% de distritos, la capacidad de ponerse en contacto con otras
personas de modo rapido y sencillo mejora los métodos actuales de
comunicacion

A menudo, tratar de ponerse en contacto con los empleados mdviles es una experiencia frustrante
para los administradores escolares, quienes deben llamar y dejar mensajes en diversas ubicaciones.
Con CU, los empleados puede contactar con sus colegas a través de cualquier dispositivo (por

ejemplo, teléfono, dispositivo mévil o PC) usando un solo niumero. El setenta y uno por ciento de
participantes indicé que esta capacidad mejoraria el contacto con los trabajadores moviles.
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llustracion 41: ;Como mejoraria la capacidad del distrito escolar para ponerse en
contacto con los empleados moviles si el personal pudiera contactar con ellos de
formainmediata a través de cualquier dispositivo (teléfono, dispositivo movil o PC)
usando un solo niumero?

Significant improvement
over current method

[

Good improvement
compared to current
method

3

Some improvement
method

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 80% de patrticipantes, conocer la disponibilidad de los colegas
ahorra tiempo

Los entornos distribuidos de muchas escuelas dificultan conocer la ubicacién actual y la disponibilidad
de los colegas. Se pregunté cuanto tiempo se podria ahorrar si se actualizara autométicamente el
estado de los administradores escolares y del distrito de forma que otras personas pudiesen conocer
su disponibilidad desde sus teléfonos o PC. El 79% de participantes respondié que se podria ahorrar
un tiempo considerable; el 75% ahorraria entre unos minutos a 30 minutos o mas por dia.
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llustracion 42: ¢Cuénto tiempo se podria ahorrar si el estado de los administradores
escolares y de distrito se actualizara automaticamente de forma que otras personas
pudiesen conocer su disponibilidad desde sus teléfonos o PC antes de intentar el
contacto?

Save 30 or more minutes

a

per day 289
Save 15 to 29 minutes per
Save several minutes per

Mot sure but it would save

time per day 4%

It wiould not make a

difference 20%

|

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
*Porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

La contencidn de costes en tecnologia es un asunto
importante en las escuelas

Las escuelas buscan ahorrar en todas las areas posibles, y la reduccion de los costes de soporte de
Tl se considera algo muy positivo. Muchos distritos escolares administran sistemas dispares en sus
redes, y esto requiere personal Tl con entrenamiento en diversas tecnologias y aplicaciones. Para los
distritos escolares, la administracion centralizada y eficiente de las infraestructuras TI ofrece ahorros
potenciales en los costes.

Diversa implementacién de tecnologias en los distritos escolares

Se pregunto a los participantes que identificaran el alcance de la adopcion de las tecnologias de
comunicacion por parte de sus escuelas. El acceso de banda ancha obtuvo un indice de adopcion del
87%. Los distritos también informaron que el 83% tenian algunos teléfonos, pero sdlo el 32% disponia
de teléfonos en las aulas. Solo el 44% ofrecia acceso inaldmbrico en todo el campus y el 32% tenia
puntos de acceso publicos.
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llustracion 43: ¢ Cual es la actual cobertura de las comunicaciones en su escuela?
(Marque las opciones validas)

Have broadband
aCCess

B7%
Have telephu_nes in 83%
some locations

Have campus-wide
wireless access

Have hot spot
wireless coverage

Have a telephone in
all classrooms

Have dial up
connections

Other

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 77% de los distritos escolares, la extension de las aplicaciones a
los empleados maviles y remotos mejora la productividad

CU proporciona a los trabajadores mdviles acceso desde sus teléfonos mdviles o equipos a funciones
avanzadas de comunicacion como, por ejemplo, uso compartido de directorios, capacidad para ver el
estado de disponibilidad de los colegas, y conferencias con un clic. Se solicit6 a los participantes que
indicaran cémo afectaria esta capacidad a la productividad de los trabajadores. El 77% de
participantes indicé que mejoraria la productividad.

llustracion 44: ; Como se veria afectada la productividad si los empleados méviles
tuvieran acceso a funciones avanzadas de comunicacion desde sus teléfonos moviles
0 equipos de trabajo?

Significant improvement 15%
comparad to today

Good improvement 5%

compared to today

Some iImprovement 275
compared to today

It would not make a
23%

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco
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La preparacidén ante las emergencias es una preocupacion
basica para quienes trabajan en una escuela

La gestion de la seguridad para los estudiantes y las instalaciones es un objetivo primordial para los
administradores escolares. Muchos distritos escolares dependen aldn de tecnologia ya obsoleta para
la seguridad (como la radio de doble via), dispositivos que tienen un alcance limitado y no ofrecen las
capacidades avanzadas de las nuevas soluciones. Todos los distritos escolares estan de acuerdo en
la necesidad de notificar al personal responsable de las situaciones de emergencia en la brevedad
posible.

Para el 82%, la capacidad de ponerse en contacto con otras personas a
través de cualquier dispositivo mejora la respuesta ante las emergencias

CU permite que se pueda contactar con los miembros del personal (incluidos los directores, el
personal de seguridad y otros administradores) a través de cualquier dispositivo, con una sola
llamada. A la pregunta de qué supondria disponer de esta capacidad en una situacién de emergencia,
el 82% de participantes indico que los tiempos de respuesta se reducirian; el 76%, que la reduccion
seria de cinco minutos a una hora o mas.

llustracion 45: ¢ Como se veria afectada la velocidad de la respuesta en una situacion
de emergencia si se pudiera contactar con los directores, el personal de seguridad y
otros administradores a través de cualquier dispositivo de comunicacién y con una
sola [lamada?*

Improve response
times by more than 60 13%
minutes

Improve response time
by 30 to 59 minutes

Improve response time
by 5 to 29 minutes

36%

Mot sure but it would

. - 6%
improve response time

It would not
significantly improve 19%
response times

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
*Porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 76% de distritos escolares, la supervision por video mejora la

seguridad
La supervisién por video en directo permite al personal, e incluso a la policia local, controlar las
ubicaciones remotas del campus, como las zonas de aparcamiento. Los participantes indicaron que

las capacidades de supervision de video que permiten que los miembros del personal vean areas
remotas, mejoraria la seguridad para el 76% de los distritos escolares
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llustracion 46: ¢ COmo se veria afectada la seguridad si la escuela dispusiera de
supervisién por video en directo de las ubicaciones remotas del campus (zonas de
aparcamiento, etc.), de forma que pudiesen ser controladas por los miembros del
personal o la policia local?*

Significantly improve 199,
security '

Improve security 24%

Somewhat improve
security

5%

It would not be a
significant
improvement

25%

l

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
*Porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 83% de los distritos escolares, la notificacion automatica
proporciona una rapida actualizacion a los padres

La mayoria de las escuelas no tienen medios eficaces de contactar con grupos numerosos de padres
cuando se produce un evento que requiere atencién inmediata. Con CU, las escuelas pueden enviar a
todos los padres notificaciones de emergencia o mensajes de texto relacionados con una emergencia,
a través del marcado automatico de sus teléfonos. La mayoria de los participantes creian que esta
capacidad proporcionaria actualizaciones mas rapidas y precisas a los padres, y reduciria el caos en
casos de emergencia.
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llustracion 47: ¢Qué efectos tendria el que las escuelas pudieran marcar automética y
simultaneamente los teléfonos de los padres para enviar notificaciones de emergencia
0 mensajes de texto sobre el estado de una emergencia? (Marque las opciones
validas)

Provide faster updates to
parents

83%

Maore accurate updates to
parents

T4%

Reduce chaos in the event
of an emergency

T0%

Improve security B1%

Hone - 9%

3%

Other

-

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 76% de los distritos escolares, las alertas de emergencias
internas proporcionan un entorno mas seguro

Los teléfonos de las aulas pueden servir a los profesores para mucho mas que hacer y recibir
llamadas. También se les puede equipar con un “botén del panico” que permite enviar una alarma
silenciosa a las aulas adyacentes, al director de la escuela o a los servicios de emergencia. A la
pregunta de cémo afectaria a la seguridad de los profesores y estudiantes, el 76% de participantes
indicé que esta caracteristica seria Util en caso de que los profesores necesitaran ayuda con rapidez.
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llustracion 48: ¢ Cudl seria el efecto en la seguridad si se tuviese un “boton del
panico" en los teléfonos de las aulas por medio del cual se pudiese enviar una alerta
silenciosa a las aulas adyacentes, al director o a los servicios de emergencia?

Major improvement in

ay
getting help to teacher 19%

Helpful in getting help to 259,
the teacher *

Somewhat helpful in
getting help to the 32%
teacher

Mo major benefit 25%

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
*Porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Las escuelas mejoran los contenidos curriculares con un
mejor acceso a los colegas

Las escuelas buscan formas de mejorar sus contenidos curriculares y enriquecer las experiencias de
los estudiantes. Los problemas que impiden la actualizacién de los contenidos curriculares de una
escuela incluyen la limitada capacidad de los profesores para colaborar con sus colegas, y las
restricciones de presupuesto para financiar nuevos cursos. CU fomenta la colaboracion de equipos y
ofrece alternativas de menor coste a la contratacién de profesores especialistas en cada escuela.

Para el 72% de los distritos escolares, la capacidad de colaborar de forma
simultanea reduce el tiempo de desarrollo curricular

Con profesores que trabajan en ubicaciones separadas y se comunican con sus colegas a través del
correo electronico, el proceso de compartir la planificacién de las clases, la preparacion de las aulas,
el desarrollo curricular, y la consideracion de los comentarios y respuestas suele llevar dias o
semanas. Se pregunto a los participantes en cuanto tiempo se reduciria el desarrollo curricular si el
personal y las personas que desarrollan los contenidos fuesen capaces de compartir y editar los
documentos en colaboracion, desde cualquier ubicacion, en lugar de enviarlos de ida y vuelta a través
del correo electronico. El setenta y dos por ciento de participantes indic6é que el tiempo de desarrollo
curricular se reduciria; el 66%, que la reduccion seria de un 5% a un 25% o mas.
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llustracion 49: (Como se veria afectado el tiempo de desarrollo curricular si el
personal y quienes desarrollan los contenidos fueran capaces de compartir y editar
los documentos en colaboracion y en tiempo real, en lugar de enviarlos de iday vuelta

por correo electronico?

Reduce curriculum
development time by
25% or more

20%

|

Reduce curriculum
development time by
15% to 24%

20%

Reduce curriculum
development time by 5%
to 14%

26%

Mot sure but it would
reduce curriculum
development time

6%

It would not make a
difference

29%

|

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
*Porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 85% de profesores, el acceso facil a los recursos externos para la
colaboracion representa una ventaja

Los profesores suelen encontrar dificultades para tener acceso a recursos externos, a fin de
conseguir materiales de ensefianza y colaborar con los colegas que tienen experiencia especifica en
determinados campos. A la pregunta de como afectaria al rendimiento de los profesores un mejor
acceso a los recursos y a los colegas, el 85% de participantes indicé que representaria una ventaja.
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llustracion 50: ¢ COmo se veria afectado el rendimiento de los profesores en las aulas
si tuviesen un facil acceso a los recursos externos para conseguir materiales de
ensefianza o colaborar con los colegas (de la escuelay el distrito) de forma remota?

Significant

. 27%
improvement

|

Improve performance

somewhat 2%

Slight impact 26%

It isn't applicable 15%

|

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

La capacidad de contactar con los profesores o miembros del personal
sin retrasos genera muchas ventajas

Gran parte de la comunicacién en una escuela se realizar de forma manual y requiere mucho tiempo;
esto dificulta ponerse en contacto con otras personas cuando es necesario. Los retrasos son
frecuentes y la informacién no se comparte entre las escuelas. Los participantes citaron las siguientes
ventajas de poder encontrar y contactar con los profesores y el personal en todo momento e
independientemente de la ubicacion: reduccion del trabajo manual para ubicar a otras personas
(86%); mejores comunicaciones con las escuelas del distrito (73%); mayor seguridad (73%).
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llustracion 51: ¢ Cudl de las siguientes ventajas experimentaria su escuela si los
sistemas de comunicacion pudieran encontrar y contactar con los miembros del
personal y los profesores en cualquier momento e independientemente de la
ubicacion fisica? (Marque las opciones validas)

Reduce manual and time consuming efforts to
find others

86%

Enable district locations to improve

- . T3%
communications with schools

Improve security 73%

Enrich teacher's ability in the clazs rooms 54%
Allow school to expand curriculum and activities 48%
Other 3%

Mone 3%

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Las conferencias web/video amplian las experiencias
educativas

Mediante las conferencias web y video, las escuelas tienen la oportunidad de ampliar las experiencias
de los estudiantes y enriquecer el contenido curricular al permitir a los expertos remotos compartir sus
conocimientos con una audiencia mas extensa. Ademas, las conferencias web y de video de CU
admiten el aprendizaje remoto y ofrecen a los distritos escolares una alternativa econémica a la
ensefianza centralizada.

Para el 80% de los distritos escolares, los intercambios de video
enriquecen los programas educativos “paralelos”

Los programas escolares ‘paralelos’ permiten a los estudiantes contactar y hablar con otros
estudiantes de diferentes ciudades o paises. Para muchas escuelas, esto consiste en cartas enviadas
por estudiantes a otros estudiantes en ubicaciones remotas. Se pregunto a los participantes como
afectaria a las experiencias de los estudiantes los intercambios de video en directo; el 80% indic6 que
las experiencias de los estudiantes mejorarian.
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llustracion 52: ¢ COmo se veria afectada la experiencia de los estudiantes si sus
escuelas pudieran comunicarse con escuelas “paralelas” en otros paises a través de
intercambios de video en directo?*

Greatly improve student's

. 29%
experience
" espenence. [ e
experience

Somewhat improve
student's experience

¥

Little impact on student's
experience

10%

We don't have a "sister”
school program

1%

|

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
*Porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 70% de las escuelas, las conferencias avanzadas con expertos
refuerza la mejora del contenido curricular

Muchas escuelas limitan las opciones curriculares de los estudiantes debido a que carecen de
expertos en las materias y a los gastos adicionales que implica la contratacion de méas profesores. Se
preguntd a los participantes si sus escuelas serian capaces de ofrecer mas cursos si pudieran
proporcionar clases con profesores cualificados a través de la ensefianza a distancia mediante
conferencias web y video. El setenta por ciento de los participantes indico que podria ofrecer de uno a
cuatro cursos 0 mas, sin necesidad de contratar nuevos profesores.
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llustracion 53: Si las escuelas pudieran ofrecer clases con profesores cualificados a
través de la ensefianza a distancia mediante conferencias web/video ¢ podrian
aumentar el nidmero de cursos, u ofrecer contenidos més avanzados o
especializados?

Allow schools to offer 4 or more courses 155
without adding new teachers "

Allow schools to offer 2 or 3 specialized 330
- ELd
courses without new teachers

Allow schools to offer at least one more 23%
specialized course than today '

It wouldn't change number of courses 305
offered in schools ’

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

Para el 76% de los distritos escolares, las conferencias web/video
permiten ampliar la formacion de los profesores

Cuando los distritos ofrecen formacion a los profesores en las escuelas locales en lugar de que deban
desplazarse a ubicaciones distantes, esta formacion se hace mas accesible y promueve una mayor
participacion. A la pregunta de que si los profesores pudieran recibir formacion en sus propias
escuelas a través de web y video interactivo en lugar de tener que viajar, el 76% de participantes
indicé que la formacién de los profesores se incrementaria; el 61%, que este incremento seria de 2 a
15 horas por semestre 0 mas.
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llustracion 54: ;Como se veria afectado el tiempo de formacion si los profesores
pudieran recibir la formacién necesaria en sus propias escuelas através de web y
video interactivo en lugar de tener que desplazarse a ubicaciones centralizadas?*

Increase teacher training 15

hours or more/semester 18%

|

Increase teacher training 7

to 14 hours/semester 15%

Increase teacher training 2
to 6 hours per semester

g

Not sure but it would
increase teacher training
per semester

15%

It would not save teachers

o 15%
any training time

Teachers do not travel for

training 10%

l

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
*Porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacién de Cisco

Enviar mensajes a los profesores no es una tarea facil

Los profesores reciben mensajes de una variedad de fuentes y muchos no tienen facil acceso a estos
mensajes durante las horas de clase. No todos los profesores tienen acceso al correo electrénico en
el aula, y muchos mensajes escritos a mano o que se quedan en el buzon de voz no llegan a su
destino. Esto impide que los profesores dispongan de toda la informacién sobre los estudiantes que
envian los padres.

El 86% de los profesores usa mas el correo electronico que otro tipo de
mensajes

Se pregunt6 a los participantes que indicaran la forma en que los profesores reciben sus mensajes
actualmente y el tipo de mensajes que reciben. El ochenta y seis por ciento de profesores reciben
mensajes por correo electronico; el 35%, por mensajes en papel; el 28%, por buzén de voz; y el 25%,
por fax. Otras respuestas incluyen las intercomunicaciones, mensajeria instantanea y los tablones de
noticias.
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llustracion 55: ¢ Cual es el método méas comun mediante el cual los profesores reciben
sus mensajes? (Marque las opciones validas)

Email 86%

Paper notes 35%

Yoicemail 28%

Fax 25%

Other (n=31) 22%

-

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 72% de profesores, la recuperacion comoda de los mensajes
significa un ahorro de tiempo

Muchos profesores necesitan acudir a la sala de profesores o a las oficinas para leer sus mensajes.
Debido a que los profesores tienen un tiempo limitado de descanso, la recuperacion de los mensajes
suele ser esporadica y realizarse con retraso. Se pregunto a los participantes como afectaria al
tiempo de recuperacion de mensajes si los profesores pudieran acceder a todos sus mensajes (voz,
fax, correo electrénico) desde los PC de las aulas, los teléfonos o dispositivos mdviles. El setenta 'y
dos por ciento de participantes dijo que se ahorraria tiempo; el 68%, que se podria ahorrar hasta mas
de 30 minutos por dia.
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llustracion 56: ¢ COmo se veria afectado el tiempo de recuperacion de mensajes si los
profesores pudieran acceder a todos sus mensajes (voz, fax, correo electrénico)
desde los PC de las aulas, los teléfonos o sus dispositivos méviles?

It would save teachers 30

or more minutes per day 17%

I

Save from 1510 29

minutes per day 2%

Save a few minutss per

2T%
day

Mot sure but it would zave

. 6%
zome time

It would not save any time 28%

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Para el 95% de los distritos escolares, el acceso electronico a los
mensajes en el aula ofrece mayor seguridad

Los profesores no suelen ser informados de las actualizaciones sobre las situaciones de emergencia
y deben esperar a que un sistema publico de notificacion sefiale el término de una situacion de crisis.
Esta carencia de informacién provoca angustia en muchos profesores. Se pregunto a los participantes
si las comunicaciones en el aula cambiarian si los profesores pudieran estar informados de una
situacion de emergencia y recibir actualizaciones electronicas continuas a través del teléfono o los PC
del aula, el 95% respondié que habria una mejora.
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llustracion 57: ¢ Como se verian afectadas las comunicaciones y la seguridad en el
aula si se pudiera informar a los profesores sobre las situaciones de emergenciay
recibieran actualizaciones electrénicas continuas en los teléfonos o los PC del aula?*

Major improvement to

0
current methods 2%

Improve what exists
today

2T%

Offer some improvement 46%

Classrooms don't have

0,
PC or telephone 6%

Base: 143 directivos senior del sector de la educacion
*Porcentajes no totalizan 100 debido al redondeo
Fuente: Un estudio realizado por Forrester Consulting en representacion de Cisco

Resumen de educacion

La mayoria de los distritos escolares enfrentan problemas de comunicacion que incluyen la
comunicacién desde las oficinas del distrito a las escuelas, la comunicacion interna en las escuelas y
la comunicacion entre la escuela y los padres. La necesidad de comunicarse de forma inmediata es
importante para mejorar la seguridad y la capacidad de respuesta de la escuela ante situaciones
criticas. Las comunicaciones unificadas proporcionan a las escuelas las siguientes ventajas:

« Reduccion del tiempo empleado en la comunicacién y los viajes entre los distritos.
CU puede reducir la cantidad de tiempo que los administradores escolares dedican al
desplazamiento entre las escuelas, ya que ofrece medios alternativos de comunicacion con
las ubicaciones de las escuelas remotas y, mejora el proceso de contacto al permitir
conocer la disponibilidad de las personas antes de intentar ponerse en contacto con ellas.

« Mejorade lacapacidad de respuesta ante situaciones de emergencia. CU proporciona
capacidades avanzadas para ubicar a otras personas rapidamente, alertar al personal y a
los profesores de los problemas potenciales, y notificar a los padres sobre las situaciones
de emergencia.

« Ampliar la capacidad de colaboracion con los colegas y los expertos. CU ofrece a las
escuelas la oportunidad de ampliar sus contenidos curriculares a través del uso compartido
del conocimiento de los expertos a través de sencillas herramientas de colaboracion y
conferencias web y de video. Ademas, los profesores pueden participar en mas sesiones
de formacion sin necesidad de desplazarse a ubicaciones remotas.

« Optimizacion de la productividad de los profesores. Al disponer de un acceso mas
cémodo a las comunicaciones de los padres y administradores escolares, los profesores
tienen mas tiempo para hacer su trabajo, ya que no lo tienen que dedicar a recuperar
mensajes o a tratar de ubicar a sus colegas.
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Resumen general

CU ofrece a las organizaciones un valor que se puede cuantificar y que genera ventajas tangibles en
los procesos empresariales. Aunque cada area tiene sus requerimientos especificos, la necesidad de
comunicarse de modo eficaz y reducir los retrasos es comun en todos los sectores. Las ventajas de

CU se pueden encontrar en muchas actividades empresariales e incluyen las siguientes aplicaciones:

Contactar rapidamente con los expertos y con los responsables de latoma de
decisiones. CU permite a los empleados determinar la disponibilidad de los expertos y de
los directivos, y ponerse en contacto con ellos rdpidamente a través de cualquier
dispositivo, independientemente de su ubicacion.

Mejora de la colaboracion de equipos. Los equipos de un proyecto pueden iniciar
conferencias de audio, video y web con rapidez, con s6lo comprobar su estado con rapidez
y hacer clic en los nombres para iniciar una llamada de conferencia.

Dar un soporte mas eficaz a los trabajadores remotos. Los trabajadores remotos
disponen en sus dispositivos méviles de todas las funciones empresariales (incluyendo
capacidades de presencia) que les permiten usar las mismas aplicaciones que los
empleados que trabajan en las ubicaciones centralizadas.

Acelerar laresoluciéon de problemas. Con la capacidad de contactar con otras personas
y compartir la informacion independientemente de la ubicacion, los problemas se pueden
resolver en menor tiempo y minimizar asi sus consecuencias.

Facilitar las sesiones de formacion sin viajes. La colaboracion web interactiva hace
posible que los empleados puedan recibir cursos de formacién en las ubicaciones locales y
eliminar los costosos viajes de empresa.

Consolidacion de la gestion de aplicaciones. CU permite a las organizaciones
consolidar la administracion y gestion de aplicaciones, y centralizar las operaciones de
soporte.

Mejorar los tiempos de respuesta ante situaciones de emergencia. La capacidad de
contactar con otras personas rapidamente a través de cualquier dispositivo y con un solo
ndmero permite a las organizaciones notificar con rapidez a individuos o grupos sobre
situaciones criticas que requieren atencion.
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Anexo A: Notas finales

! Forrester Consulting, una empresa de investigacién independiente y objetiva, entrevisté a 140
directivos senior de la banca minorista para conocer como las UC afectaria sus operaciones, y para
identificar las areas especificas en la cuales las CU podrian reducir los costes, mejorar la capacidad
de respuesta y fomentar la productividad de los empleados. El principal objetivo de esta encuesta era
conocer las ventajas potenciales de CU en los procesos de la banca minorista y el efecto que CU
tendria en los clientes.

% Forrester Consulting, una empresa de investigacién independiente y objetiva, entrevisté a 146 altos
directivos de operaciones y desarrollo de producto del sector de la fabricacion, a fin de evaluar los
efectos que tendrian las capacidades de CU en los entornos de desarrollo de producto y produccion.
Este informe planted a las participantes preguntas sobre los procesos y problemas de comunicacion
dentro del sector de la fabricacion que afectan a la capacidad de las empresas para conseguir sus
objetivos empresariales y de productividad. Las preguntas de la encuesta se centraron en situaciones
en las que los fabricantes necesitaban ponerse en contacto con otras personas rapidamente, reducir
los retrasos en los proyectos, notificar a otros las situaciones de emergencia, y cumplir con los
compromisos ante los clientes de forma oportuna.

® Forrester Consulting, una empresa de investigacion independiente y objetiva, entrevist6 a 143
directivos del sector educativo de nivel primario a fin de determinar cémo podrian afectar a su actual
entorno las CU. La encuesta examiné los procesos y problemas de comunicacion en las oficinas de
los distritos escolares, entre las oficinas y las escuelas, y en las aulas. Ademas, tuvo en consideracién
la capacidad de respuesta ante situaciones de emergencia dentro de los distritos, los requerimientos
de comunicacion externa y las necesidades de formacion de los miembros del profesorado.
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